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1. AMAC ve KAPSAM

1.1. Oznur Kablo San. Ve Tic. A.S. HFFR Laboratuvar misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
duzeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesinin gdzlemlenmesi, hizmet kalitesinin
arttinlmasinin etkin olarak gergeklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri tegkil etmesi igin izlenen

ydntemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULUK
2.1. HFFR Laboratuvar Muduru

2.2. Laboratuvar Kalite Yoneticisi

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

3.1. Sikayet: Tum taraflarin laboratuvar, hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yénelik talebidir.
3.2. itiraz: TUm taraflarin laboratuvarin aldigi kararlara yénelik talebidir.

3.3. Oneri: Kabul edilmesi icin 6ne siiriilen gériis, diisiince

3.4. LM: HFFR Laboratuvar Muduru

3.5. LKY: Laboratuvar Kalite Ydneticisi

4. UYGULAMA

4.1. Oneri

4.1.1.Tum laboratuvar ve laboratuvarla iligkili birimler, hizmet kalitesi ve laboratuvar sistemi igin belirledikleri
onerileri FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formunu doldurarak Laboratuvar Kalite Ydneticisi 'ne iletir. Bildirimler
Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Eger 6neri teknik bir konuda ise Laboratuvar Kalite
Yoneticisi, Laboratuvar Muduri’ntin goéruslerini dikkate alir. Dizeltici Faaliyet olabilecek onerilere karar verilir.
Alinan o6nerilerin sonuglari dneriyi bildiren personele s6zll/yazili olarak geri bildirilir.

4.2. Sikayetin Bildirimi

4.2.1.HFFR Laboratuvari sikayet ile ilgili bir bildirim aldiginda, talep edilmesi halinde bu proseduru kargi taraf ile
paylasir. Bu proseddr isletilirken, sikayet ile ilgili gelismeler -gizlilik ilkesine aykiri olan haller disinda- karsi taraf

ile paylasilir. Sikayet degerlendiriimesi bittiginde (uygulanacak faaliyete karar verildiginde), musteri yazili olarak

bilgilendirilir.
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4.2.2.0znur Kablo San. Ve Tic. A.S. HFFR Laboratuvarina Hizmet Kalitesi ve Deney Kalitesi ile ilgili sikayet
oldugunda Web sayfasi Laboratuvar sekmesi icinde FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formu doldurarak Laboratuvar
Mduddurine elden, e mail veya posta yoluyla génderilir.

4.3. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.3.1. Musteri ile iletisim, deney raporlarinin musteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti laboratuvara
gelirse, sikayeti alan tarafindan musteri LM’ ne ydnlendirilir. LM misteriye “FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formu”
nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. LM sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

4.4. Deney Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

4.4.1.0znur Kablo San. Ve Tic. A.S. HFFR Laboratuvari deney sonuglarini gésteren deney raporlarina itiraz
velveya sikayetlerin isleme konulmasi igin LM “FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formu” nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. LM, “FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formu” na her bir itiraz/sikayet/éneriyi ve durumunu
isler.

4.4.2.LM tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “PRS.19 Uygun
Olmayan Deney Iisinin Kontrolii Prosediri” ne gére islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlar, musteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

4.4.3.Deney tekrari yapilmasi gerektiginde “PRS.15 Musteriye Hizmet Proseduri” ne gore gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, LM (ihtiya¢ duyulmasi halinde LKY ile birlikte) ve musterinin katihmi ile
gorusme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan ekipmanlar hakkinda
musgteriye bilgi verilir.

4.4.4.Musterinin, Deney personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlagsmazlik ¢gikmasi
halinde, konu ust ydnetime bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar ““FRM.12
itiraz/Sikayet/Oneri Formu” na LM tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda
masgteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gére
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney Ucreti haksiz taraf¢a kargilanir.

4.4.5.Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli gikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandidi diger
hizmetlere ait etkisi de disinilerek “PRS.19 Uygun Olmayan Deney isinin Kontroli Prosediirii” ve “Deney

Sonuglarinin Kalitesinin Temini Proseduri” ne gore islemler uygulanir.
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4.5. Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.5.1. Bu sekilde gelen sikayetler Ust yonetim, LKY ve LM tarafindan ele alinir.

4.5.2. LM tarafindan “FRM.12 itiraz/Sikayet/Oneri Formu” ile islem baglatilr.

4.5.3. Co6zum konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

4.6. Sikayetlerin Gozumlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

4.6.1.0znur Kablo San. Ve Tic. A.S. HFFR Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin ¢éziimlenmesinde gerekirse
‘FRM.16 Ddizeltici Faaliyet Formu” acilir. Uygunsuzlugun konusu belirlendikten sonra Duzeltici Faaliyet
Formu’nda bulunan Problemin Sebebi/ Potansiyel Sebebi basligi altinda Balik Kilgigi analizi yapilir. Yapilacak
faaliyetler adimina gecilmeden énce, sikayetin kdk nedeninin bu analiz ile bulunmasi amaglanir. Daha sonra,
karsilagilan sikayete istinaden yapilacak faaliyetler, sorumlunun kim olacadi ve termin slresi belirlenir.
(Karsilasilan sikayetlerin timinden LM sorumludur ve DF, LM’ye acilir.) Sorumludan, imza kismina imza alinir.
Sikayetlerin ¢cozimlenmesi icin mimkiin olan en kisa termin stresi belirlenir ve kok nedeninin PRS.04 Dizeltici
Faaliyet Proseduri’ne goére giderilmesi temin edilir. Belirlenen termin siresi sonucunda, dizeltici faaliyetlerin
izlenmesi adimi ile sikayetin ¢ézimuanudn etkinligi izlenir. Sikayet takip sonucunun uygun olup olmadigi, ilave
tetkik gerekip gerekmedigi, benzer potansiyel sikayetler olup olmadigi vb. durumlar bu adimda incelenir.

4.6.2.Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri resmi (i1slak imza veya elektronik imza)

olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi LM tarafindan yapilir. Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, goézden gecirimekte ve
onaylanmaktadir.

4.6.3.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar LKY tarafindan analiz edilir ve musteri sikayetleri konusunda hedef
belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve “PRS.05 Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedlrl” ¢ergcevesinde
degerlendirilir.

4.6.4.MUsteri sikayetlerine ait tim kayitlar “PRS.02 Kayitlarin Kontroli Prosedird” ne gére LKY tarafindan

saklanir.

5. iLGILi DOKUMANLAR

5.1. Kayitlarin Kontrolu Prosediru (PRS.02)

5.2. Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedurl (PRS.05)
5.3. Duzeltici Faaliyet Prosediru (PRS.04)
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5.4. Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.19)
5.5. Misteriye Hizmet Proseduri (PRS.15)

6. KAYITLAR

6.1. itiraz/Sikayet / Oneri Formu (FRM.12)
6.2. itiraz/Sikayet /Oneri Takip Formu (FRM.13)
6.3. Duzeltici Faaliyet Formu (FRM.16)

7. REVIZYON AGIKLAMASI

: Revizyon/

Revizyon No Yayin Tarihi Aciklama

00 29.11.2017 ik Yayin
Tarkak Denetiminde bulunan uygunsuzluga istinaden agilan DOF 18-9 Madde
4.1.1. Oznur Kablo San. Ve Tic. A.$. HFFR Laboratuvarina Hizmet Kalitesi ve

01 18.12.2018 | peney Kalitesi ile ilgili sikayet oldugunda Web sayfasi Laboratuvar sekmesi icinde
FRM.12 ltiraz/ Sikayet/ Oneri Formu doldurarak Laboratuvar Muduriine elden, e
mail veya posta yoluyla gonderilir” eklendi.

02 11.06.2019 17025:2017 standardina uygun eklemeler yapildi. Revize edildi.

03 26.12.2022 2022 yih igerisinde gerceklestirilen i¢ tetkikte tespit edilen 22-07 No'lu DF’e
istinaden prosedur revize edilmistir.
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